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FOreningsSparbanken skapar snabbare
affarsprocesser och effektivare med-
delandehantering med TOPCALL

Bakgrund

Fo6reningsSparbanken &r
med ca 16 000 anstallda
och mer an 4 miljoner
svenska kunder en av
Nordens storsta
bankkoncerner.
Koncernens produkter
och tjanster distribueras
via ca 550 egna
bankkontor i Sverige
samt 285 kontor
tillhorande fristdende
sparbanker och delégda
banker.
Foreningssparbanken
IT, med ca 830
anstéllda, ansvarar for
drift och utveckling av
koncernens | T-plattform.

4 TOPCALL

Utmaning:
Konkurreramed snabbar e affar sprocesser och effektivare
meddelandehantering

Den 6kade globaliseringen inom bankbranschen och det faktum att Internet blivit
en viktig distributionskanal for finansiellatjanster har medfért att kunder blivit allt
mindre lojala mot sina banker. FéreningsSparbanken insdg tidigt att det darfor ar
viktigt att bade varda sina kundrel ationer och skapa snabba och effektiva
administrativa processer for att skapa kundlojalitet i det nya affarsklimatet.

Som ett led i detta arbete ville ForeningsSparbanken att all kontakt med kunder
skulle préglas av flexibilitet och hog serviceniva. Har omfattas inte bara
traditionell &rendehantering via e-post, fax och telefon, utan ocksa den service
somt ex ges via foretagets uttagsautomater. Banken hade sedan tidigare infort en
IT-16sning som delvis adresserade dessa utmaningar, men l6sningen levde inte
upp till ForeningsSparbankens hogt stéllda krav pa stabilitet och tillganglighet.

— Det &r enkelt att forsta att ett avbrott i kommunikationen far forodande
konsekvenser pa sdval |onsamhet som kundrel ationer och darfor kunde vi inte
tumma pa |6sningens stabilitet, siger Olle Mansson, projektansvarig pa
ForeningsSparbanken I T.

Samtidigt var det viktigt att administrationen kunde skotas sa kostnadseffektivt
som mojligt. Detta var en tuff utmaning eftersom de olika kontoren varje dag
hanterar mangder av drenden via e-post, fax, och telefoni.

— Genom att vara kunder anvander sd manga olika kommunikationskanaler kan
administrationen bli valdigt resurskravande, sager Mansson. Darfor var vi ute efter
[6sning dar vi kunde hantera de olika kommunikationssétten pa ett integrerat satt.

Ytterligare en viktig faktor var att |6sningen enkelt kunde skalas upp i takt med att
antalet anvandare 6kar och behov av nya funktioner uppstar.

Ldsningen - TOPCALL

For att klara utmaningarna valde ForeningsSparbanken att inféra TOPCALL-
plattformen. | TOPCALL har FéreningsSparbanken en flexibel, modulér och
skalbar 16sning som kan anvandas for en méangd olika tillampningar. En av
orsakernatill varfor ForeningsSparbanken ville titta narmare pa det varde
TOPCALL kunde tillféra koncernen, var att de fatt goda referenser fran foretag
som redan infort 16sningen.
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Ett enda gréanssnitt for e-post, fax och SMS

—En av de viktigaste funktionerna &r att e-post, fax och SMS kan hanteras fran ett enda granssnitt, sager
Ménsson. | motsatstill vad mangactror, & det fortfarande valdigt vanligt att bankkunder kommunicerar
viafax och med TOPCALL eliminerar vi den tidskrévande processen som faxhanteringen medfor. I stallet
for att standigt tvingas skriva ut dokument och springaivag till faxen, kan de anstallda hantera utgéende
fax som vanliga e-postmeddel anden. Allt de behdver gora &r att ange faxnumret i féltet dér e-postadressen
normalt anges. Med tanke pé att vi hanterar en s stor mangd fax insdg vi tidigt att vi spara stora resurser
pa detta. P4 samma sétt kan vi enkelt skicka SM S fran samma anvandargranssnitt.

Effektivisering av inter na processer

Ytterligare exempel pd hur FéreningsSparbanken utnyttjar TOPCALL &r for att automatisera hanteringen
av transaktionsuppgifter. Nar ett av koncernens kontor skickar in en fil med transaktionsuppgifter
bearbetas den forst i de centrala systemen. Om transaktionen godkénns genererar TOPCALL ett

bekréftel sefax som automatiskt skickas tillbakartill det lokala kontoret. Tack vare detta reduceras tiden for
drendehanteringen, nagot som naturligtvis kommer slutkunder tillgodo.

Automatiska bevakningsfunktioner stoder driftteknikernas arbete och sakerstaller att
uttagsautomater inte star tomma

En viktig faktor for att bibehdlla en hog serviceniva at kunderna &r att uttagsautomaterna alltid &r
tillgangliga for kunder att utnyttja.

— Det &r baraatt gatill sig galv for att inse att tomma uttagsautomater kan aventyra kundrelationen, sager
Mansson.

Med TOPCALL eliminerar ForeningsSparbanken risken for att automaterna star tomma genom att
servicepersona automatiskt informeras nar det & dags for pafylining av sedlar. Banken kan sjdv ange
vilken larmnivé som ska galla och genom vilket medium servicepersonalen skainformeras. Det kan t ex
skevia SMS, fax eller e-post.

Annu ett exempel pa hur ForeningsSparbanken utnyttjar TOPCAL L s bevakningssfunktioner & om ett
internt system gatt ner.

— Vi har valdigt hdga krav nar det géller driftsakerhet, siger Mansson. Med TOPCALL far vara
servicetekniker larm i form av SMStill sina mobiltelefoner och kan pa sa sétt snabbt vidta atgarder om
ndgot system gatt ner.

Resultat: Integrerad [6sning som hanterar alla kommunikationsbehov via en enda plattform
| TOPCALL har ForeningsSparbanken en integrerad [6sning som hanterar alla kommunikationsbehov
fran en enda plattform.

— For oss tekniker & en av de storsta fordelarna med |6sningen att den &r helt integrerad. Den moduléra
arkitekturen innebar att det & valdigt enkelt att laggatill nya funktioner utan att befintliga system maste
anpassas. Bevakningsfunktionerna ar ocksa vardefulla far att kunna bibehdlla en stabil drift. Ur ett
affarsperspektiv ger TOPCALL konkurrensfordelar bl a genom att vi kan anpassa kommunikationen efter
kundens behov, utan att vi alva behover andra vart arbetssétt. Vi kan fortsitta arbeta fran vart vanliga e-
postgranssnitt och anda tillgodose behoven hos de kunder som vill kommuniceraviafax eller SMS. Med
TOPCALL féar vi dessutom en dverblick av véar totala meddelandehantering, vilket gor att vi kan vara
tuffarei prisforhandlingar med leverantérer av kommunikationstjénster.



